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La presente investigación titulada como “El Endomarketing para el mejoramiento 
de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el 
Distrito de El Porvenir-2019” tiene como objetivo determinar la incidencia del 
Endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa 
de calzados ASCATE en el Distrito de El Porvenir - 2019. La investigación es de tipo 
Correlacional-Descriptiva, de diseño No experimental de corte trasversal, mediante lo cual se 
ejecutó un procedimiento para la recolección de información en la empresa Ascate donde se 
cuenta con una población y a la misma vez una muestra de 25 trabajadores, utilizando como 
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumentos confiables y validados por especialistas 
en el tema. Los resultados obtenidos en el trabajo de investigación son los siguientes: Que la 
empresa utiliza más la contratación y retención de los empleados como acción del 
Endormarketing, por lo contrario, la que menos utiliza es la de desarrollo de capacidades, donde 
se refleja el poco interés del dueño de la empresa Ascate por no brindar capacitaciones, talleres, 
para mejorar las habilidades de sus empleados. Por consiguiente, se obtuvo como resultado que 
la empresa tiene un nivel de calidad de servicio alto en cuento a las dimensiones de fiabilidad, 
sensibilidad y empatía, reflejando que el dueño se preocupa porque exista una comunicación 
fluida entre todos lo que conforman la empresa, así mismo se refleja la buena relación en la 
empresa. Además, se concluye finalmente que existe una relación fuerte entre la variable 
Endomarketing con las dimensiones de calidad de servicio al cliente interno. En cuanto a 
nuestra hipótesis planteada obtuvimos como resultado que existe una relación positiva fuerte 
de 0.800 de acuerdo a la clasificación de rango de correlaciones. 
 











The present investigation entitled "The endomarketing for the improvement of the quality of 
the service to the internal client in the footwear company ASCATE in the District of El 
Porvenir-2019" aims to determine the impact of Endomarketing in the improvement of the 
quality of customer service in the footwear company ASCATE in the District of El Porvenir – 
2019. The investigation is of Correlational-Descriptive type, of non-experimental design of 
cross-sectional cut, by means of which a procedure was executed for the collection of 
information in the company Ascate where there was a population and at the same time a sample 
of  25 workers, using the survey as a technique and questionnaire as reliable and validated 
instruments by specialists in the subject. The results obtained in the research work are as 
follows: That the company uses more the Recruitment and Retention of employees as an action 
of Endormarketing, on the contrary, the one that uses the least is Capacity Development, where 
the little interest is reflected of the owner of the company Ascata for providing training, 
workshops, etc.; to improve the skills of its employees. Consequently, the result was that the 
company has a high level of service quality in terms of the dimensions of reliability, sensitivity 
and empathy, reflecting that the owner is concerned that there is a fluid communication 
between all that make up the company, as well same reflects the good relationship in the 
company. In addition, it was identified that there is a strong relationship between the variable 
Endomarketing with the dimensions of quality of service to the internal client. Regarding our 
hypothesis, we obtained as a result that there is a strong positive relationship of 0.800 according 
to the classification of the range of correlations. 
 








Muchos de los empleados de distintas empresas laboran de manera forzada, 
fueron dirigidos mediante ordenes que se le derivaban de los jefes, no había 
comunicación interna, todo era por solo ordenes sin alguna opción a reclamar, la 
capacitación era de un nivel bajo como también lo era el sueldo, las virtudes de cada 
trabajador no resaltaban en las empresas, esto conllevo a que muchos de los 
empresarios concluyeran que las crisis que han sufrido las empresas es al poco 
desarrollo de las habilidades de cada empleado. Por ello que actualmente las empresas 
no solo buscan invertir su clima laboral, si no también se proyectan al rendimiento de 
los empleados.  
 
Así mismo el crecimiento de toda organización requiere de una buena calidad 
emocional y la satisfacción de los empleados, la mayoría de los empleadores buscan 
que sus empleados den el 100% dentro de su empresa. 
 
En nuestro país la producción comercial está aumentando constante mente, 
debido a la aplicación de conjunto de estrategias, como de crear satisfacción en sus 
propios empleados lo que conlleva al compromiso de los trabajadores. 
 
La empresa dedicada a la distribución, fabricación y venta de calzado sport 
elegante, se encuentra ubicada en El Distrito el Porvenir, la entidad cuenta con 25 
trabajadores. 
 
Desarrollando una investigación a la empresa se estableció ciertos defectos 
como, el control del personal de fabricación, el trato de personal de venta y 
distribución de calzado, lo cual cuenta con un nivel bajo en capacitación, motivación, 
ciertos empleados.  
 
En el presente estudio se ha creído conveniente considerar antecedentes de 
tesis y artículos científicos nacionales e internacionales que permitan respaldar el 





Rivas (2017) en su tesis de licenciatura “Propuesta de Endomarketing como 
estrategia para fortalecer el Compromiso Organizacional de los colaboradores de la 
Unidad de Gestión Confecciones de la Fundación Acción Solidaria” se planteó como 
objetivo general Caracterizar el Compromiso Organizacional en los colaboradores de 
la Unidad de Gestión Confecciones de la Fundación Acción Solidaria, por lo cual 
utilizo una investigación cualitativa donde aplicó entrevista de profundidad. (p.32). 
 
La investigación dio como resultado que las dimensiones del compromiso 
organizacional son de tipo continuo, lo que predomina en la empresa.  
 
Cadena (2015) realizo su proyecto de investigación “Estado del Arte del 
Endomarketing, un Enfoque de Sostenibilidad” planteo como objetivo general una 
revisión sistemática del endomarketing como concepto, para evaluar las estrategias 
relacionadas organizacionalmente con la perspectiva de sostenibilidad, donde utilizo 
como metodología de investigación una revisión sistemática. (p.22). 
 
El estudio da por conclusión que el marketing interno obtuvo un inclina miento 
positivo debido a las exigencias de los empleados por empresas sostenibles, lo que 
lleva a que todas las empresas apliquen el concepto de sostenibilidad. 
  
En el estudio se ha realizado el fundamento teórico en el cual se han 
considerado las siguientes teorías explicadas o expuestas para la primera variable que 
es Endomarketing donde: 
 
Regalado, Baca, Allpaca y Gerónimo (2011) lo definen como a un grupo de 
métodos del marketing que se emplea en las empresas con el objetivo de motivas a 
sus empleados, con el cual transmiten a los clientes un buen clima laboral. La idea es 
incentivar al personal a crear un ambiente cálido donde puedan trabajar con 
compromiso. 
 
Dentro de los fundamentos teóricos del presente estudio encontramos el 
objetivo del Endomarketing donde Alcaide (2010) menciona en su libro que para 





Incentivar a los empleados mediante la complacencia de sus exigencias y expectativas.  
 
El marketing interno hace referencia al aumento de las escalas de satisfacer a los 
empleados con la entidad con el objetivo de tener un nivel alto de incentivación. 
Por otro lado, el marketing externo tiene como función agradar las13 exigencias 
y perspectivas de dichos clientes. 
 
Marketing y recursos humanos: 
 
Grönroos (2007) indica que el aumento de la falta del marketing interno implica 
una muestra de cambiar la importancia por una causa que la persona pueda 
implantarse en el ambiente de rivalidad en la actualidad. 
Importancia de incluir el marketing interno en los servicios: 
 
Importancia de vender al personal valores, creencias y actitudes: 
 
Alcaide (2010) explica que la complacencia de dichos consumidores está sujeta a 
que los trabajadores cuenten con una postura disponible, audaz, espontáneo y 
desenvuelto de brindar una función, contanto la correcta formación mediante los 
consumidores externo e internos. 
 
Dentro de Endomarketing encontramos las siguientes dimensiones según 
Regalado, al (2011) menciona al Desarrollo de capacidades como una función 
específica del área de recursos humanos como sería la capacitación a todos los 
empleados para desarrollar sus capacidades. En la siguiente dimensión de 
contratación y retención de los empleados hace referencia al proceso de reclutar 
nuevos trabajadores y como retenerlos, también hace referencia a las actividades 
que estén bien definidas, además de la remuneración que esté de acuerdo al 
mercado laboral del sector y exista un reconocimiento hacia los empleados por 
sus respectivos desempeños. 
La siguiente dimensión es de adecuación al trabajo, Regalado hace referencia a la 
rápida adaptación de los empleados al momento de rotar a diferentes áreas de 
trabajo, donde se puedan adecuar y puedan desarrollar sus diferentes habilidades 
y destrezas. Por ultimo menciona a la comunicación interna donde se refiere a la 




las metas, objetivos y resultados de la empresa, donde permita a que el trabajador 
pueda expresar sus diferentes necesidades. 
 
 
Para la calidad del servicio al cliente interno que es la segunda variable en 
donde Zeithaml al citado por Requena y Serrano (2007) define como la extensión o 
desacuerdo mediante las perspectivas o deseos de dichos consumidores y sus 
apresaciones” (p. 23)  
Encontramos la importancia de la calidad del servicio al cliente expuesto por 
Lira (2009) donde menciona que la buena atención al consumidor será un componente 
demostrativo en los negocios, puedes ser muy importantes como lo son las rebajas, 
los anuncios o ventas directas. Cautivar nuevos consumidores es prácticamente el 
triple de veces más costosos que detener a uno. (p.19). 
 
Dentro de la Calidad del servicio al cliente interno según Zeithaml, Bitner y 
Gremler (2009) definen las siguientes dimensiones, la fiabilidad que hace referencia 
a la habilidad para emplear un servicio de forma fiable, quiere decir que la empresa 
debe cumplir con las promesas, solución de problemas. Como siguiente dimensión 
tenemos a la sensibilidad, donde mencionan que es la disponibilidad que tiene la 
empresa para con sus empleados, donde puedan ser atendidos, puedan solucionar sus 
problemas; la siguiente dimensión habla de la seguridad, para los autores hace 
referencia a la importancia que tiene la empresa en la seguridad para trabajar de sus 
empleados, que tengan confianza de poder ejercer sus habilidades con seguridad. Para 
la dimensión de empatía mencionan los autores al nivel de atención que tienen la 
empresa hacia sus empleados. Por último, la dimensión de elementos tangibles donde 
recalcan la importancia de la apariencia dentro de la empresa, donde cuente con 
instalaciones seguridad, equipos modernos y buenos materiales. 
 
Se formuló el siguiente problema de investigación. 
¿Cómo incide el endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente 





La presente  investigación se justifica de acuerdo a las siguiente implicancias de 
convivencia donde la investigación se realizará con el objetivo de mejorar la calidad 
del servicio al cliente de la empresa de calzado ASCATE, donde determino los errores 
más comunes, así mismo de relevancia social en donde la investigación es apropiada 
para las entidades que deseen mejorar el endomarketing (cliente interno), creando un 
compromiso entre los empleados y la empresa, donde trabajen en un ambiente 
apropiado y puedan realizar sus actividades del día a día. Específicamente para la 
empresa de calzado ASCATE, por otro lado, también se encuentra en base a la 
justificación de la teoría metodológica   y por lo tanto de implicaciones prácticas el 
objetivo de esta investigación ayudara a mejorar la calidad del servicio que ofrecerán 
los empleados de la empresa a través del Endomarketing.  
 
Para ello se plateamos una hipótesis si el endomarketing incide de manera positiva en el 
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzado 
ASCATE, en el Distrito de El Porvenir en el año 2018. 
Por consiguiente, se determinó como objetivo general determinar la incidencia del 
endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la 
empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El Porvenir - 2019. 
En cuanto a los objetivos específicos los detallamos de la siguiente manera. 
 
O1: Identificar qué acciones de Endomarketing utiliza la empresa de calzados 
ASCATE en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
  
O2: Determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente interno en la empresa 
de calzado ASCATE en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
O3: Determinar la relación que existe entre la variable Endomarketing con las 






2.1  Tipo y diseño de Investigación  
 
No experimental de corte transversal: El siguiente estudio será de corte 
transversal porque se recolectará los datos en un solo momento sin poder alterar 
los resultados y según los siguientes autores: 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) señalan que la investigación 
es efectuada sin manipulación de las variables. Nos dirigimos a aquellos estudios 
donde el intercambio de las variables no puede ser planificado. (p.151).  
Esquema de diseño 
Este diseño presenta el esquema siguiente: 






M   = Muestra, son los 25 trabajadores 
O1 = Observación de la V1, el endomarketing 
O2 = Observación de la V2, la calidad de servicio al cliente interno. 
r     = Relación entre las variables 
 
   
 
                              O1 
M                            r 




2.2  Operalización de las Variables 
 
Tabla 2.1: Matriz de operalización de las variables 
    








Dimensiones Indicadores                                  Escala de 









Es un conjunto de métodos y 
acciones correspondientes del 
marketing donde se planea y se 
aplica en la empresa con el 
objetivo de motivar a los 
empleados, donde puedan 
transmitir su satisfacción a los 
clientes donde puedan crear un 
valor con la empresa. (Regalado 
y Gerónimo, 2011). 
Se operalicionrá a 
través de la aplicación 
de cuestionario que 
medirá el nivel de 
endomarketing en la 
empresa de calzado 
ASCATE, utilizando la 
escala de Likert, a 
través de las siguientes 
dimensiones: 
Contratación y 
retención de los 
empleados, adecuación 
al trabajo, desarrollo de 
capacidades y 















Oportunidades, capacitación  
y conocimiento. 
      
Ordinal 
 
Calidad en contratos,  




Cambio de función, 
 Libertad de decisión. 
 
 


















Según Duque (2005) “es el trabajo, 
actividad o beneficio que producen 





Se utilizara el un 
cuestionario con el 
modelo SERVQUAL 
de Calidad de Servicio. 






















La empresa debe dar confianza  
a sus trabajadores. 
 
La empresa se preocupa por resolver  
los posibles problemas de sus 
trabajadores. 
 
La empresa se preocupa por su  
seguridad. 
 
La empresa tiene una comunicación 
constante con sus trabajadores.  
 
La empresa cuenta con equipos 










2.3  Población, muestra y muestreo 
 
 Población: 
Trabajadores de la empresa Calzados Ascate del Distrito El Porvenir en el 
año 2019. 
 Muestra:  
Trabajadores de la empresa Calzados Ascate del Distrito El Porvenir que está 
conformada por 25 trabajadores en el año 2019. 
Muestreo:  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) menciona que “es más complejo un 
estudio mixto ya que deben elegirse al menos una muestra para cada 
aproximación, ciertas decisiones influyen en la calidad del meta y los 
resultados pueden generalizarse” (p.567). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica que se aplicará para la recolección de datos es la encuesta y el instrumento 
que se utilizó fue el cuestionario que se aplicará a los colaboradores de la empresa de 
calzado ASCATE. 
Confiabilidad de la variable endomarketing: 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 












Como se aprecia en los resultados el instrumento con el cual se medirá la variable de 
Endomarketing cuenta con un valor de fiabilidad de 0.71 lo cual es considerado como 
aceptable o respetable 












Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 





,832 ,852 22 
 
Como se aprecia en los resultados el instrumento con el cual se medirá la 
variable de Calidad cuenta con un valor de fiabilidad de 0.83 lo cual es 
considerado como buena. 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 






,712 ,623 19 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 






              Se inició elaborando una carta para poder presentarlo al dueño de la empresa 
de calzados, se solicitó a si, un permiso lo cual nos brinde un apoyo para poder 
realizar nuestro proyecto de tesis, de tal forma que los trabajadores no tuvieran 
ningún inconveniente en responder unas encuestas para el desarrollo de nuestra 
investigación, por consiguiente, se les explicó a todos los colaboradores los ítems 
correspondientes que debían llenar, pidiendo así una total seriedad para el caso. Al 
culminar las encuestas se les agradeció tanto al dueño como a los trabajadores por su 
apoyo total, luego toda la información que se recaudó fue vaciada a una base de datos 
en Excel para poder continuar con el proceso, y finalmente obteniendo así unos 
resultados sumamente positivos.   
 
2.6 Método de análisis de datos 
 
Estadística descriptiva 
El análisis de datos de esta investigación es de estadística descriptiva, los 
resultados se dan a conocer por medio de gráficos y tablas estadísticas y se busca 
mostrar de la mejor manera posible los datos recolectados en la aplicación de los 
instrumentos, con una estadística inferencial, se utilizó el coeficiente de 
correlacional de Pearson.  
2.7 Aspectos éticos 
 
 La presente tesis no es plagiada, la creación es propia por lo mismo que 









Objetivo Especifico 01: Identificar que estrategias de Endomarketing utiliza la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de 
El Porvenir– 2019. 
 
Tabla 3.1 
Desarrollo de las capacidades de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019. 
 
 
Desarrollo de Capacidad 
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total 
F° % F° % F° % F° % F° % F° % 
 
La organización se preocupa en 
realizar capacitación para desarrollar 
sus habilidades. 
 
Recibo información respecto a 
usuarios de la organización. 
 
Se, lo que los usuarios esperan de los 
productos o servicios ofrecidos por la 
empresa. 
 
La empresa ofrece cursos o tallares 





























































































































































































Según los resultados arrojados en el cuestionario existe un 100% del total de los encuestados que responde a que nunca la 
organización se preocupa en realizar capacitaciones para desarrollar sus habilidades. 
Un 56% de los trabajadores considera que a veces reciben información respecto a los usuarios de la empresa y un menos porcentaje 
indica que nunca reciben información de los usuarios. 
Un 44% de los trabajadores indican que a veces saben lo que los usuarios esperan de los productos o servicios de la empresa. 
Un 100% de los trabajadores indican que nunca la empresa ha ofrecido cursos para aumentar sus conocimientos, lo cual se identifica 




















Tabla 3.2  
 
Contratación y retención de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019. 
       Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
En la tabla se puede observar que el 56 % de los encuestados respondieron que siempre el proceso de reclutamiento de personal es 
claro y se especifica lo que se espera de ellos, un 4% indica que a veces es claro y se especifica lo que se requiere. 
Contratación y Retención de empleados Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total 
F° % F° % F° % F° % F° % F° % 
 
El proceso de reclutamiento de personal es 


























Las actividades y responsabilidades de los 
nuevos empleados son bien definidas. 
 
0 0% 0 0% 3 12% 6 24% 16 64% 25 100% 
Soy bien remunerado de acuerdo el sector. 
 
0 0% 0 0% 3 12% 22 88% 0 0% 25 100% 
La empresa ofrece oportunidad de pagos 
extras (Bonos). 
 
25 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 25 100% 
Soy reconocido por parte de mis superiores 
por mi labor. 
 






Un 64% responde que siempre las actividades y responsabilidades de los nuevos trabajadores son bien definidas, y un 12% indica 
que a veces son bien definidas, lo que se observa que la parte de reclutamiento del personal está bien definida en la empresa.  
Un 88% responde que casi siempre los trabajadores son bien remunerados conforme al sector, mientras que un menor porcentaje 
de trabajadores indica que a veces son bien remunerados. 
Un 100% indica que nunca la empresa ofrece oportunidades de pagos extras (bonos) a los trabajadores. 
Un 64% responde que casi siempre los trabajadores son reconocidos por parte de los superiores por su labor mientras que un 12% 
















Adecuación al trabajo de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019. 
      Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
 
 
Adecuación al trabajo 
Nunca Casi 
Nunca 
A veces Casi 
Siempre 
Siempre Total 
F° % F° % F° % F° % F° % F° % 
 



























La empresa se preocupa por atribuir las 
actividades de acuerdo con las habilidades 
de cada uno de los empleados. 
 
0 0% 0 0% 0 0% 5 20% 20 80% 25 100% 
Tengo libertad para tomar decisiones 
relativas al desarrollo de mi actividad. 
 
0 0% 0 0% 2 8% 5 20% 20 72% 25 100% 
Existen diferentes programas para atender 
las necesidades de los diferentes tipos de 
empleados 
. 




En la tabla se puede observar que el 60% de los trabajadores responden que siempre la empresa establece horarios flexibles para 
poder laborar y un 40% indica que casi siempre la empresa les establece horarios flexibles.  
Un 80% responde que siempre la empresa se preocupa por atribuir las actividades de acuerdo a las habilidades de cada uno de los 
trabajadores y el 20% menciona que casi siempre la empresa lo hace. 
Un 72% indica que siempre la empresa les da libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de las actividades mientas que 
un 8% indica que a veces la empresa les da libertad para poder tomar decisiones.  


















Comunicación interna de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019. 
       Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
 
Comunicación interna 
Nunca Casi Nunca A veces Casi 
Siempre 
Siempre Total 
F° % F° % F° % F° % F° % F° % 
 







































Se conoce los resultados del sector del trabajo 
de la empresa. 
 
1 4% 5 20% 9 36% 10 40% 0 0% 25 100% 
Se tiene oportunidad de expresar las 
necesidades, reclamos o quejas. 
 
0 0% 0 0% 0 0% 7 28% 18 72% 25 100% 
Se conocen los resultados de la empresa. 
 
9 36% 12 48% 1 4% 2 8% 1 4% 25 100% 
Se conocen los valores de la empresa. 
 
0 0% 0 0% 7 28% 16 64% 2 8% 25 100% 
La empresa divulga internamente las 
actividades que desarrolla en la comunidad. 
 




Según la tabla 8.1 muestra que el 40% de los trabajadores indica que casi siempre las metas y los objetivos de la empresa son 
divulgados mientras que el 8% responde que casi nunca son divulgados. 
Un 40% responde casi siempre saben los resultados del sector de donde se encuentran laborando y el 4% indican que 
desconocen de los resultados de su sector.  
Un 72% menciona que siempre tienen oportunidad de expresar sus necesidades reclamos o quejas, mientras que el 28% casi 
siempre tienen la oportunidad de hacerlo. 
Un 48% indica que casi nunca conocen los resultados de la empresa mientras el 4% indica que conocen los resultados de la 
organización. 
Un 64% responde que casi siempre conoce los valores de la empresa, mientras que 8% si conocen del total de sus valores. 
El 44% de los trabajadores responde que nunca la empresa ha divulgado internamente las actividades que desarrolla en la 











Objetivo Específico 02: Determinar el nivel de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzado ASCATE en el 
Distrito de El Porvenir – 2019. 
Tabla 3.5 
Nivel de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El Porvenir-2019 
 
Nivel 
       Fiabilidad Sensibilidad  Seguridad    Empatía Elementos 
tangibles 
F° % F° % F° % F°          %    F° % 
Muy bajo  3 12% 5 20% 1 4% 5        20% 9 36% 
Bajo 4 16% 6 24% 15 60% 4        16% 3 12% 
Medio 6 24% 4 16% 7 28% 8        32% 5 20% 
Alto 8 32% 6 24% 1 4% 4        16% 3 12% 
Muy alto                     4 16% 4 16% 1 4% 4        16% 5 20% 
Total                     25 100% 25 100% 25 100% 25        100% 25 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
De la tabla 9.1 se observa en su mayoría que existe un nivel alto con 32% de calidad de servicio al cliente interno de acuerdo con 
la dimensión de Fiabilidad, así mismo se observa que el 12% señalaron en el instrumento que se da un nivel muy bajo, lo cual 
demuestra que le personal tiene un comportamiento predecible y cumple con su trabajo. 
Se observa que en la dimensión de Sensibilidad de la calidad del servicio al cliente existe un nivel muy bajo con un 20%, mientras 
que el 16% considera un nivel muy alto en el tema de sensibilidad, lo cual muestra que la empresa no se preocupa por resolver 
problemas ni de mostrar los resultados ni de informar a sus empleados de quien son sus clientes.   
Un 60% de los trabajadores considera que existe un nivel bajo en la dimensión de seguridad de la calidad del servicio al cliente 
interno, así mismo el 4% indicaron que existe un nivel muy alto en seguridad, la empresa demuestra que la falta de seguridad que 





Un 20% de los trabajadores considera que existe un nivel muy bajo en la dimensión de empatía 
de la calidad del servicio al cliente interno, mientras que solo el 4% indica que existe un nivel 
muy alto, lo cual demuestra la falta de comunicación dentro de la empresa 
Un 36% de los trabajadores considera que existe un nivel muy bajo en la dimensión de 
elementos tangibles del servicio al cliente interno, por otro lado, solo un 12% indica que existe 
un nivel alto, la empresa no cuenta con equipos modernos para realizar de una manera efectiva 

























Objetivo Especifico 03: Determinar la relación que existe entre la variable Endomarketing con las 
dimensiones de la Calidad de servicio al cliente interno. 
 
Tabla 3.6  
Teniendo como referencia a. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) Se tiene las 
siguientes equivalencias: 








Con la ayuda de esta tabla obtenemos el grado de relación entre las variables y dimensiones 
estudiadas.





Correlación positiva muy fuerte     0.9 0.99 
Correlación positiva fuerte  0.75 0.89 
Correlación positiva media     0.5 0.74 
Correlación positiva débil  0.25 0.49 
Correlación positiva  muy débil     0.1 0.24 
Correlación nula  -0.09 0.09 
Correlación negativa  muy débil  -0.1 -0.24 
Correlación negativa débil  -0.25 -0.49 
Correlación negativa medial  -0.5 -0.74 
Correlación negativa fuerte  -0.75 -0.89 
Correlación negativa muy fuerte  -0.9 -0.99 




































  0.035 0.007 0.438 0.038 0.000 











0.035   0.043 0.826 0.102 0.009 













0.007 0.043   0.604 0.011 0.006 











0.438 0.826 0.604   0.358 0.004 












Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito 
de El Porvenir – 2019. 
Según la tabla 8.4 muestra que existe una relación de Fiabilidad de un 0.77 que es positiva fuerte 
entre la variable de Endomarketing con la dimensión de la calidad de servicio al cliente. 
 
Existe una relación de Sensibilidad de un 0.75 que significa que es positiva fuerte entre la variable 
de Endomarketing y la dimisión de calidad de servicio al cliente interno.  
Indica que existe una relación de Seguridad de un 0.81 lo cual indica que su relación es positiva 
fuerte en base a la variable de Endomarketing y la demisión de calidad. 
Podemos observar que existe una relación de Empatía de un 0.82 lo que significa que es positiva 
fuerte en base a la variable de Endomarketing y la dimensión de Calidad de Servicio. 
Existe una relación de Elementos tangibles de un 0.75 que da a demostrar que hay una relación 
positiva fuerte entre la variable Endomarketing y la dimisión de calidad de servicio del cliente 




0.038 0.102 0.011 0.358   0.004 











0.000 0.009 0.006 0.004 0.040   




Objetivo general y comprobación de hipótesis 
 
Resultados ligados a las hipótesis 
   
El resultado del trabajo por sus connotadas características de ser correlacional tiene como 
finalidad determinar la incidencia o asociación no causal existente entre la variable 1: 
Endomarketing y la variable 2: Calidad de servicio al cliente interno. 
 
Teniendo como objetivo general. Determinar la incidencia del Endomarketing en el 
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en la empresa de calzados Ascate en el Distrito 
de El Porvenir-2019. 
 
En el distrito de El Porvenir se encuentra una empresa dedicada a la fabricación de calzados lo 
cual lleva en el mercado más de 10 años de creación y se encuentra conformada por 25 
trabajadores, dicha empresa es muy reconocido dentro de su sector debido a su calidad de 
producto y a su alto reconocimiento. 
Luego del análisis a la información obtenemos que la hipótesis es aceptada, se concluye que, si 
existe una incidencia de la variable Endomarketing en el mejoramiento de la calidad de servicio 
al cliente interno en la empresa, con un valor dada por Pearson de 0.800 según el rango de 
correlaciones se concluye que existe una correlación de positiva fuerte, lo que ha permitido que 
los trabajadores desarrollen bien su labor y así mismo brinden un buen servicio. 
Hi: El Endomarketing incide de manera positiva en el mejoramiento de la calidad del servicio 









Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado 
Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
En la tabla 8.6 podemos observar que el coeficiente de correlación de Pearson para la variable 
independiente Endomarketing es de 0.800, por lo que significa que existe una correlación positiva 
fuerte y dicha correlación es significativa puesto en el valor de p=0.00021 es menor a 0.05 
Por ello, el resultado de la hipótesis planteada que existe relación significativa entre la variable 
Endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de 































En los últimos años muchas empresas buscan fortalecer el servicio que les dan a sus clientes, es 
por ello que se han preocupado es buscar diferentes estrategias para sus empleados donde muestre que 
están motivados y comprometidos con la empresa, así mantener felices a sus clientes y a sus 
empleados. El distrito del Porvenir se caracteriza por ser un lugar donde existen pequeñas y medianas 
empresas formales de cuero, que son productos esenciales para la fabricación de zapatos, ciertas 
mypes solo están enfocadas en la productividad y la venta de sus productos, es por ello que surgió la 
necesidad de investigar la calidad del servicio al cliente de la empresa de calzado Ascate, a través de 
una herramienta importante como es el Endomarketing, y de varios indicadores como es la buena 
remuneración, la comunicación interna entre el empleado y empleador, la inversión en programas que 
busquen mejorar el desarrollo de sus capacidades. 
El estudio tiene el propósito de determinar la incidencia del Endomarketing en el mejoramiento 
de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El 
Porvenir - 2019. 
La limitación en esta investigación fue al realizar las encuestas debido a que los trabajadores no 
tenían mucho tiempo para poder responder las preguntas, sin embargo, logramos acordar un tiempo 
determinado con el dueño de la empresa para que puedan brindarles un pequeño tiempo para poder 
recolectar las encuestas a todos trabajadores, luego pudimos recolectar datos de manera confiable. 
La población definida para la investigación fue por parte de todos los trabajadores de la empresa 
que son 25 trabajadores, la misma que sería nuestra muestra. Con los resultados obtenidos se observa 
que en la tabla 3.1 señala que el 100% de los trabajadores encuestados responden que la organización 
no se preocupa por realizar capacitaciones para desarrollar sus habilidades, el 56% no recibe 
información respecto a quienes, con sus clientes, el 44% considera que a veces saben lo que los 
usuarios esperan de sus productos, 100% considera que la empresa nunca ofrece talleres para aumentar 
su conocimiento lo cual se puede corroborar con Alvarado (2015): estos aspectos son primordiales 
dentro del Endomarketing, ya que solo una empresa con trabajadores motivados, comprometidos, 




Finalmente se deduce que las empresas no suelen capacitar a sus empleados, en la empresa de 
calzado Ascate no existe interés por parte de la organización en desarrollar las capacidades de sus 
trabajadores y esto lo perciben sus propios trabajadores, seria provechoso que la organización busque 
siempre capacitarlos. 
En la tabla 3.2 se puede observar que el 56% de los empleados considera que el proceso de 
reclutamiento de personal siempre es claro y especifico, el 64% considera que las actividades y 
responsabilidades delos nuevos empleados siempre son bien definidas, el 88% menciona que casi 
siempre son bien remunerados de acuerdo a su sector, el 100% considera que la entidad nunca brinda 
oportunidades de pagos extras, el 64% considera que casi siempre son reconocidos por sus superiores, 
lo cual se puede corroborar con Gonzáles y Hernández (2012) quien concluye que contar con la 
dimensión de Endomarketing contratación y retención de empleados bien definidas contará con un 
personal con buenas condiciones de trabajo. 
Se deduce que, si la dimensión de contratación y retención de empleados es bien definida, se 
logrará tener claro las actividades que deben realizar los empleados a la hora de ser contratados, esto 
estará de la mano de la buena remuneración que puedan recibir. 
En la tabla 3.3 muestra que el 60% menciona que siempre la empresa establece horarios flexibles 
para laborar, el 80% considera que siempre la empresa se preocupa por atribuir las actividades de 
acuerdo a las habilidades de cada empleado, el 72% considera que siempre tienen la libertad de tomar 
decisiones en el desarrollo de sus actividades, el 100 % menciona que nunca existen programas para 
atender las diferentes necesidades de los empleados, corroborando así con lo expresado por  Lamb, 
Hair y McDaniel (2011) indican que los empleados que se sientan a gustos con su puesto de trabajo 
tendrán mayor posibilidad de entregar un servicio superior a lo que espera el cliente, la empresa que 
hace sentir feliz a sus trabajadores tendrá feliz también a sus clientes. 
Finalmente se puede concluir que contar con un personal satisfecho es debido a las buenas 
condiciones de trabajo que puedan hacer sentir al trabajador feliz y bien atendido en su trabajo, lo que 
conllevará a que exista un nivel elevado de productividad y calidad en el servicio. 
En la tabla 3.4 se observa que el 40% de los empleados menciona que casi siempre se divulga 
las metas y objetivos de la empresa, el 40% indico que casi siempre se conoce los resultados de la 




quejas, el 64% considera casi siempre consideran conocer los valores de la empresa. Lo cual se 
revalida por Alvarado y Sandra (2008), la comunicación interna es un punto importante para el logro 
de objetivos, sin comunicación no existiría el Endomarketing dentro de una empresa. 
Finalmente se concluye todos los modelos de Endomarketing no tendrían éxito si no existe una 
buena comunicación interna, de acuerdo con los resultados el mayor porcentaje de los empleados de 
la empresa de calzado Ascate conocen las metas, objetivos, resultados y metas de la empresa. 
Por otra parte, el nivel de calidad de servicio al cliente interno de acuerdo a sus dimensiones se 
observa en la tabla 3.5 que el 32% de los trabajadores considera que existe un nivel alto de fiabilidad, 
un 24% considera que existe un nivel alto de Sensibilidad en la empresa, un 60% menciona que existe 
un nivel bajo en lo que respecta a la seguridad de la empresa, un 32% considera que existe un nivel 
medio en la dimensión de empatía y un 36% de los trabajadores considera que existe un nivel muy 
bajo respecto a los elementos tangibles que existe en la empresa. Lo cual se ratifica con lo manifestado 
por Tschohl (2001) y Dolors Seto (2004) los aspectos de la calidad del servicio al cliente interno como 
son la sensibilidad, la fiabilidad, la seguridad, la empatía y la tangibilidad, son aspectos que deben 
estar direccionados con el trabajador para que puedan adaptar voluntariamente un servicio de calidad, 
y esto se vea reflejado a la hora de brindar un servicio. 
Así mismo Soriano (1993) menciona que la empresa que logre el objetivo de brindar un servicio 
de calidad, automáticamente los trabajadores adoptaran la postura de mejorar su servicio con el cliente 
para lograr mantener altos nivéleles de calidad. 
También para Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) las dimensiones de la calidad del servicio 
tienen un papel importante en el desenvolvimiento del trabajador, desde la habilidad para emplear un 
servicio fiable, hasta la disponibidad de la empresa para solucionar los problemas de sus trabajadores. 
En la empresa de calzado Ascate se debe preocuparse en primer lugar por mejorar los niveles 
de calidad que brindan sus empleados a sus clientes, deberá fijarse en crear una atmosfera de confianza 
dentro de la empresa, a mantenerlos informados siempre de que es lo que pasa y pasará en la 
organización, en que deberá existir un comunicación interna entre todos los que conforman la 
empresa, para ello es que existe la herramienta del Servqual esto permitirá a sus empleados a sentirse 




En la tabla 3.6 muestra que existe una relación positiva fuerte entre todas las dimensiones de 
calidad del servicio al cliente interno con la variable Endomarketing, lo cual se refuta con Pérez (2019) 
que en su investigación menciona que existe una relación débil entre la variable Endomarketing con 
las dimensiones de calidad del servicio al cliente, esto es porque en la empresa estas dimensionen no 
son un ámbito de gestión, ya que aún no reflejan efectividad internamente, no existe eficiencia ni 
eficacia en la productividad ni en el clima organizacional. 
En la tabla 3.7 se releja que el coeficiente de correlación de Pearson para la variable 
independiente Endomarketing es de 0.800, según clasificación de rango de correlaciones significa que 
existe una correlación positiva fuerte, lo cual se corrobora con Trinidad (2016) en su investigación 
presenta un coeficiente correlacional de Pearson de 0.600, lo cual significa que existe relación positiva 
media entre la variable Endormarkting con las dimensiones de calidad del servicio al cliente interno. 
Finalmente, con los resultados obtenidos se han brindado recomendaciones y propuestas que 
permitan ayudar en situaciones similares a empresas que estén relacionadas al mismo rubro, tanto 
nacional como internacional, donde se busque mejorar en lo interno donde se vea reflejado en los 
servicios que se les brinda a los clientes por tanto estaría contribuyendo a empresas del rubro en otras 














5.1  En el estudio se identificó las acciones que utiliza la empresa  Ascate del Endomarketing 
que son la contratación y retención de empleados, en el momento que el dueño decide 
contratar personal nuevo especifica bien el proceso que se debe seguir y lo que se debe de 
cumplir , así como también dejar bien definidas las actividades, responsabilidades que este 
nuevo colaborador deberá cumplir, lo que también hace es reconocerlo muy bien conforme 
a su trabajo, a su avance pagándole lo que realmente le corresponde. Otra acción que utiliza 
la empresa es la adecuación al trabajo, donde la organización establece unos horarios 
flexibles para sus colaboradores, es decir no se sienten obligados a cumplir con una cierta 
cantidad de horas y el pago por ellas, si no que a ellos se le remunera conforme a su avance, 
por otra parte, lo que también hace la empresa es que cada trabajador se encuentre en su 
puesto correspondiente, es decir el cortador en el área de cortador, el perfilador en el área 
de perfilado, etc. Lo que beneficia a esto es que exista un buen avance y una mejor calidad 
de trabajo, por otro lado, también como el colaborador es experto en su área puede tomar 
ciertas decisiones relativas a su actividad o sugerir algunas ideas para el mejoramiento de 
la empresa y finalmente otra acción que utiliza la empresa es la comunicación interna 
donde los trabajadores reciben información de cómo está creciendo o siendo reconocida la 
empresa dentro del sector de su industria, así mismo existe una comunicación fluida entre 
los trabajadores y el dueño, permitiendo así tener una buena relación y crear un buen 
ambiente laboral (Tabla 3.1- 3.5) 
 
5.2  También se determinó que el nivel de calidad del servicio interno en la empresa Ascate es 
las dimensiones de en fiabilidad, sensibilidad y empatía son altas, que por parte de la 
gerencia tiende a estar en comunicación con sus trabajadores brindándoles una confianza 
en que puedan ellos acercarse sin ningún problema, ya sea para sugerir o pedir algo, por 
otra parte la calidad del servicio con el cliente interno es baja en seguridad y elementos 
tangibles debido a que la empresa Ascate no cuenta con equipos de seguridad que 
resguarden a los trabajadores ante un posible accidente, como también no cuenta con 






5.3  En cuanto a la relación, se demuestra que existe una relación positiva fuerte entre la 
variable Endomarketing con las dimensiones de calidad de servicio al cliente interno 
debido a que, según la matriz realizada se llega a recalcar que la fiabilidad, sensibilidad y 
empatía tienen una estricta relación con la dimensión de Endomarketing, lo que quiere 
decir que, para que una empresa marche bien y el Endomarketing se pueda desarrollar de 
una manera efectiva deberá ir de la mano con estas dimensiones para que de tal forma la 
empresa u organización tenga un nivel alto de calidad de servicio al cliente interno (Tabla 
3.6)  
 
5.4  Se concluyó que la variable Endomarketing incide de manera positiva en el mejoramiento 
de la calidad de servicio al cliente interno en la empresa de calzados Ascate, teniendo como 
un coeficiente de correlación de un 0.800, que de acuerdo a los rangos es una relación de 
positiva fuerte, lo que permite que los trabajadores de la organización realicen bien su labor 
y de tal forma puedan bridar un buen servicio ya que esto depende de cómo se llegue a 
















6.1  Se recomienda a la empresa que hacer un seguimiento de las acciones de 
Endomarketing que se logró identificar en un alto nivel, sin dejar de lado en mejorar 
las acciones de desarrollo de capacidades del cual se0020obtuvo como resultado bajo, 
una de las estrategias que podría ayudar a mejorar es la implementación de 
capacitaciones o talleres para sus trabajadores, donde puedan desarrollar sus 
habilidades y aumentar su conocimiento, la empresa también debe mantener a sus 
colaboradores informados de quienes son sus clientes, a quienes les están vendiendo su 
producto, donde puedan preocuparse más por brindarles un mejor servicio. 
 
6.2 La empresa de calzado Ascate se debe preocupar por implementar programas de 
seguridad, si el trabajador no se siente seguro en su lugar de trabajo su rendimiento 
será bajo, se deberá invertir también en equipos tecnológicos actualizados que busquen 
mejorar la productividad de la empresa, esto influirá en el nivel de calidad de servicio 
que les brinden a sus clientes.  
 
6.3  Para que siga existiendo una relación fuerte entre el Endomarketing y las dimensiones 
de calidad del servicio al cliente, es necesario que el dueño busque crear un ambiente 
de confianza entre él y sus trabajadores, que se preocupe por hacer sentir seguros y 
satisfecho con su lugar de trabajo, que no descuide la comunicación que debe existir 
con todos sus trabajadores, todos estos puntos ayudaran a mejorar las acciones de 
Endomarketing en la empresa lo cual influirá en el servicio que se les brinde a sus 
clientes.  
 
6.4 Se recomienda a la empresa que busque tener un control de las inquietudes, de las 
necesidades de sus trabajadores que puedan tener, a través de una charla de control con 
todo el personal una vez al mes, donde el objetivo sea mejorar la productividad de los 
trabajadores, y esto se refleje en el nivel de calidad de servicio que se le brinde al cliente, 
esto se deberá evaluar con una encuesta a sus clientes, del nivel de servicio que le brinda 





6.5 A futuros investigadores se recomienda realizar estudios experimentales donde se 
apliquen estrategias relacionadas a la variable de Endomarketing para mejorar la calidad 
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Anexo N° 1: Instrumento de medición y validación 
 
Cuestionario de Endomarketing 
Reciba nuestro cordial saludo, somos alumnos de la Universidad Cesar Vallejo, en esta oportunidad 
le presentamos un cuestionario donde realizaremos unas preguntas con la finalidad de analizar el 
Endomarketing dentro de la calidad de servicio de los trabajadores de esta empresa, tomando en 
cuenta para la calificación las siguientes alternativas:    
 
Recordándole que no existe respuesta correcta o incorrecta 
Nombre………………………………………………………………….Edad………………. 
Grado de instrucción……………………… Función dentro de la empresa…………………. 
NUNCA  CASI NUNCA A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
1 2 3 4 5 
N°   1 2 3 4 5 
DESARROLLO DE CAPACIDADES 
1 La organización me capacita para desarrollar mi capacidad           
2 Recibo información respecto a usuarios de la organización            
3 Se lo que los usuarios esperan de los productos o servicios ofrecidos por la organización            
4 La empresa ofrece cursos o talleres para aumentar mi conocimiento en la empresa           
CONTRATACION Y RETENCION DE LOS EMPLEADOS 
5 El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se especifica lo que se espera de ellos           
6 Las actividades y las responsabilidades de los nuevos empleados son claramente definidas           
7 Soy remunerado de acuerdo con la media del sector           
8 La empresa ofrece oportunidades de pagos extras (Bonos)           
9 Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago           
ADECUACION AL TRABAJO 
10 La empresa establece horarios flexibles para laborar.           
11 
La empresa se preocupa en atribuir las actividades de acuerdo con las habilidades de cada uno de 
los empleados           






















13 Hay diferentes programas para atender las necesidades de los diferentes tipos de empleados           
COMUNICACIÓN INTERNA 
14 Las metas y los objetivos de la empresa no son divulgados            
15 Conozco los resultados de mi sector de trabajo           
16 Tengo oportunidad de expresar mis necesidades, reclamos o quejas           
17 Conozco los resultados de la empresa           
18 Conozco los valores de la empresa           






Anexo N° 02: Instrumento de medición y validación 
 
Cuestionario de calidad del servicio 




NI DE ACUERDO 
NI DESACUERDO  DE ACUERDO MUY DE ACUERDO 
1 2 3 4 5 
N°   1 2 3 4 5 
FIABILIDAD 
1 Cree usted que la Gerencia crea una atmósfera de confianza           
2 Cuando usted tiene un problema, es atendido por la Gerencia            
3 La Gerencia, le brinda confianza a usted para realizar su trabajo           
4 La Gerencia le explica o resuelve cualquier duda que tiene           
5 La Gerencia le cumple con lo que le promete           
SENSIBILIDAD 
6 La Gerencia lo mantiene informado con respecto a cuándo se ejecutara los servicios de mejora           
7 La empresa le brinda una solución rápida ante un problema que se le esté presentando           
8 La Gerencia está dispuesto ayudarlos en cualquier momento            
9 Sus supervisores siempre están dispuestos para cualquier dificultad que esté pasando.           
SEGURIDAD 
10 El comportamiento de la Gerencia hacia usted le genera confianza.           
11 Usted se siente seguro de las decisiones que toma la empresa           
12 La Gerencia se muestra cortes hacia ante cualquier problema           
13 La Gerencia se preocupa por su seguridad           
EMPATÍA 
14 La Gerencia mantiene una comunicación  constante con usted           
15 La Gerencia le brinda un trato al igual que los demás empleados           
16 La Gerencia se preocupa por sus intereses           
17 La Gerencia entiende sus necesidades específicas           
18 La empresa le establece horarios de trabajos flexibles           
ELEMENTOS TANGIBLES 
19 La empresa cuenta con equipos ergonómicos que le permitan desenvolverse de manera correcta en sus actividades           
20 La Empresa tiene instalaciones amplias y ventiladas           
21 Usted se mantiene actualizado con el uso de las herramientas de su trabajo           











































para el mejoramiento 
de la calidad del 
servicio al cliente 
interno en la empresa 
de calzados ASCATE 














de la calidad 
del servicio al 
cliente interno 
en la empresa 
de calzado 
ASCATE en el 
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O1: Identificar qué 
acciones de 
Endomarketing 
utiliza la empresa 
de calzados 
ASCATE en el 
Distrito de El 
Porvenir – 2018. 
 
 
O2: determinar el 
nivel de la calidad 
de servicio al 
cliente en la 
empresa de calzado 
ASCATE en el 
Distrito de El 
Porvenir – 2018. 
 
 
O3: Determinar la 
relación que existe 
entre la variable 
Endomarketing con 
las dimensiones de 
Calidad de servicio 






Es el conjunto de 
métodos y acciones 
correspondientes del 
marketing que se 
programa y se realiza 
dentro de la empresa 
con el propósito de 
motivar a los 
empleados, o cliente 
interno, conducta que 
transmiten a la 
satisfacción de los 
compradores externos 
lo que conlleve, a que 
colaboren a crear 




Se evaluara a 
través de la 
aplicación de 
cuestionario que 
medirá el nivel 
de 
Endomarketing 





































Según Duque (2005) 
“es el trabajo, 
actividad o beneficio 
que producen 
satisfacción a un 
cliente” (p.64) 
 







escala de Likert. 
Fiabilidad 
La empresa debe 
















La empresa se 

















Anexo N° 05: Edades de los trabajadores 
 
Edad correspondiente para determinar el número de los trabajadores de la empresa de 
Calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019. 
 
 










21-25 4 16% 
26-30 5 20% 
31-40 6 24% 
41-45 4 16% 




Total 25 100% 
Nota: Datos obtenidos mediante la aplicación de una encuesta realizada a 
25 trabajadores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir 
– 2019. 
Existe una mayor cantidad de trabajadores en la empresa entre las edades de 31 a 40 años, 
los cuales están representados por un 24% del total, mientras que un 4% entre las edades 














Anexo N° 06: Grado de instrucción de los trabajadores 
 
Grado de instrucción de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito 
de El Povenir-2019. 
 
 













Secundaria 15 60% 







Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la 
empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir – 2019. 
 
Según los resultados arrojados del total de encuestados en la empresa existe una tasa del 
60% de personas con grado de instrucción secundarios, ello evidencia que la empresa 
mantiene a una gran mayoría de personas que por motivos x no pudieron continuar con sus 
































3. Se lo que los 
usuarios 
esperan de los 
productos o 
servicios 
ofrecidos por la 
organización  










Carlo 42 Primaria Cortador 
1 3 4 1 9 
Trabajador 02 Ascate Polo Eduar 38 Primaria Comprador 1 3 3 1 8 
Trabajador 03 
Ruiz Chacón 
Jenny 36 Primaria Perfiladora 
1 2 4 1 8 
Trabajador 04 
Gonzales Peleas 
Mónica 30 Secundaria Perfiladora 
1 2 5 1 9 
Trabajador 05 
Reyes Sincha 
Kevin 48 Primaria Armador 
1 3 3 1 8 
Trabajador 06 
Aranda Castro 
Milcer 27 Secundaria Cortador 
1 2 3 1 7 
Trabajador 07 
Alvarado Ramirez 
Alejandro 45 Primaria Armador 
1 3 4 1 9 
Trabajador 08 
Verde Castillo 
Jhony 22 Secundaria Perfilador 
1 1 5 1 8 
Trabajador 09 
Garcia de la Cruz 
Milagros 23 Secundaria Alistadora 
1 2 3 1 7 
Trabajador 10 
Cabrera Peña 
Nicolás 41 Secundaria Perfilador 
1 3 3 1 8 
Trabajador 11 
Poso Valverde 
José 29 Secundaria Comprador 
1 3 3 1 8 
Trabajador 12 
Amaya Castro 
Omar 33 Secundaria Cortador 






Francisco 49 Primaria Cortador 
1 1 5 1 8 
Trabajador 14 
Reyes Vasquez 
Luis 41 Secundaria Perfilador 
1 2 3 1 7 
Trabajador 15 
Solano Bermúdez 
Anthony 25 Primaria Armador 
1 3 4 1 9 
Trabajador 16 
Rengifo Zamora 
Milagros 37 Secundaria Perfilador 
1 3 3 1 8 
Trabajador 17 De la cruz Jhon 47 Primaria Armador 1 3 4 1 9 
Trabajador 18 
Vargas Espínola 
Manuel  33 Secundaria Vendedora 
1 3 3 1 8 
Trabajador 19 
Paredes Morales 
Diego 27 Secundaria Alistadora 
1 2 4 1 8 
Trabajador 20 
Mendoza Rojas 
César 36 Secundaria Comprador 
1 2 4 1 8 
Trabajador 21 
Peña Chávez 
Karla 26 Secundaria Vendedora 
1 3 4 1 9 
Trabajador 22 
Aguilar Nuñez 
Mariela 20 Secundaria Alistadora 
1 3 3 1 8 
Trabajador 23 
Gutiérrez Córdova 
Víctor 22 Técnico Cortador 
1 2 4 1 8 
Trabajador 24 
Gómez Salazar 
Karen 19 Secundaria Vendedora 
1 2 5 1 9 
Trabajador 25 
Ascate Polo 
Fernando 51 Primaria Perfilador 









Contratación y retención de los empleados   
 
5.  El proceso de reclutamiento 
de nuevos empleados es claro y 
se especifica lo que se espera de 
ellos  
6. Las actividades y las 
responsabilidades de los 
nuevos empleados son 
claramente definidas 
7. Soy bien 
remunerado de 
acuerdo con la 
media del. 





9. Soy reconocido por sus 
superiores por el trabajo 
que hace 
Total  
5 5 4 1 4 19 
5 5 4 1 4 19 
5 5 4 1 5 20 
5 5 4 1 4 19 
4 5 4 1 4 18 
4 5 3 1 3 16 
5 4 4 1 5 19 
5 5 4 1 4 19 
3 3 4 1 3 14 
2 3 4 1 4 14 
4 4 4 1 4 17 
3 4 4 1 4 16 
3 3 4 1 4 15 
4 4 4 1 5 18 
5 5 4 1 3 18 
5 5 3 1 4 18 
5 5 4 1 5 20 
4 5 3 1 4 17 
5 4 4 1 5 19 
3 4 4 1 4 16 
5 5 4 1 4 19 
5 5 4 1 4 19 
5 5 4 1 5 20 
5 5 4 1 4 19 





Adecuación de trabajo   




11. La empresa se preocupa en 
atribuir las actividades de 
acuerdo con las habilidades de 
cada uno de los empleados. 
12. Tengo la libertad para tomar 
decisiones relativas al desarrollo de 
mi actividad 
13. Hay diferentes 
programas para atender 
las necesidades de los 
diferentes tipos de 
empleados 
Total  
5 5 5 1 16 
4 5 5 1 15 
5 3 4 1 13 
5 5 5 1 16 
5 5 5 1 16 
4 5 5 1 15 
5 4 5 1 15 
4 5 3 1 13 
4 4 5 1 14 
5 4 5 1 15 
4 5 4 1 14 
4 5 5 1 15 
5 4 5 1 15 
5 5 4 1 15 
5 5 5 1 16 
4 5 5 1 15 
5 5 4 1 15 
4 5 5 1 15 
5 4 3 1 13 
4 5 5 1 15 
5 3 5 1 14 
4 5 5 1 15 
5 5 4 1 15 
5 5 5 1 16 





Comunicación interna   
14. Las metas 
y los objetivos 





de mi sector de 
trabajo 
16. Tengo oportunidad de 
expresar mis necesidades, 
reclamos o quejas 
17. Conozco los 
resultados de la 
empresa. 
18. Conozco 
los valores de 
la empresa. 
19. La empresa 
divulga internamente 
las actividades que 
desarrollo en la 
comunidad 
 Total 
4 4 5 2 3 1 19 
3 4 5 4 4 4 24 
4 4 5 1 4 1 19 
4 3 5 1 3 1 17 
3 2 4 2 4 3 18 
3 3 4 2 5 1 18 
2 3 5 2 4 3 19 
3 4 5 2 4 4 22 
1 3 4 1 4 1 14 
4 3 5 2 4 1 19 
1 3 5 3 3 3 18 
4 2 4 1 3 3 17 
1 2 5 1 4 3 16 
1 1 5 2 4 1 14 
4 4 5 2 4 4 23 
3 4 5 1 3 4 20 
4 4 5 4 4 3 24 
3 3 4 2 4 3 19 
2 3 5 2 4 1 17 
3 2 4 1 4 3 17 
4 4 5 2 3 3 21 
3 4 5 2 4 1 19 
4 4 5 1 4 3 21 
4 3 5 1 3 1 17 




















































11 Poso Valverde José 29 Secundaria Comprador 




Alejandro 45 Primaria Armador 
2 3 5 4 4 18 
Trabajador 
09 
Garcia de la cruz 
Milagros 23 Secundaria Alistadora 
5 4 5 4 4 22 
Trabajador 
03 Ruiz Chacón Jenny 36 Primaria Perfiladora 









Mariela 20 Secundaria Alistadora 5 2 5 5 2 
19 
Trabajador 
05 Reyes Sincha Kevin 48 Primaria Armador 
5 5 4 5 4 23 
Trabajador 





Carlo 42 Primaria Cortador 
3 5 4 5 4 21 
Trabajador 
21 Peña Chávez Karla 26 Secundaria Vendedora 5 5 4 5 5 
24 
Trabajador 
02 Ascate Polo Eduar 38 Primaria Comprador 













Mónica 30 Secundaria Perfiladora 









Luis 41 Secundaria Perfilador 




Omar 33 Secundaria Cortador 




Anthony 25 Primaria Armador 









Francisco 49 Primaria Cortador 














Milcer 27 Secundaria Cortador 




Jhony 22 Secundaria Perfilador 




Nicolás 41 Secundaria Perfilador 














Sensibilidad   
6. ¿La gerencia lo mantiene 
informado con respecto a 
cuándo se ejecutara los servicios 
de mejora? 
7. ¿La empresa le brinda una 
solución rápida ante un 
problema que se le esté 
presentando? 




9. La gerencia siempre está 
disponible para cualquier 
dificultad que esté 
pasando? 
Total 
3 3 4 4 14 
3 4 4 3 14 
3 4 4 3 14 
2 4 4 5 15 
3 4 4 5 16 
4 4 4 4 16 
2 3 5 4 14 
3 5 4 5 17 
4 4 4 4 16 
2 4 4 4 14 
3 3 5 4 15 
4 4 5 4 17 
4 5 4 4 17 
4 3 4 4 15 
5 4 4 4 17 
5 5 4 4 18 
3 3 5 4 15 
3 4 4 4 15 
5 3 5 5 18 
3 4 5 4 16 
3 5 5 2 15 
4 5 4 4 17 
     
4 3 5 5 17 
4 4 5 5 18 





  SEGURIDAD   
10.¿El comportamiento de 
la gerencia, le influye 
confianza en usted? 
11. ¿Se siente usted 
seguro en las 
transacciones de la 
empresa? 
12. ¿La gerencia, es 
cortes de manera 











4 2 4 4 4 18 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
3 5 4 4 5 21 
4 4 4 4 5 21 
3 5 4 4 5 21 
4 4 5 4 5 22 
4 4 4 4 5 21 
5 4 4 4 4 21 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 5 5 22 
4 5 4 2 5 20 
4 4 5 4 5 22 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 5 5 22 
4 4 5 5 5 23 
5 4 5 4 4 22 
5 3 4 4 5 21 
5 4 4 4 5 22 





Empatía   
15. ¿La gerencia le brinda 
un trato al igual que los 
demás empleados? 
16. ¿La gerencia se 
preocupa por sus 
intereses? 
17. ¿La gerencia entiende 
sus necesidades 
específicas? 
18.¿ La empresa le 
establece horarios de 
trabajos flexibles ? 
Total 
4 5 4 5 18 
4 5 4 5 18 
4 5 4 5 18 
5 4 4 5 18 
4 4 2 5 15 
5 5 5 5 20 
5 5 3 4 17 
5 4 4 5 18 
5 5 5 5 20 
5 4 5 5 19 
4 5 4 4 17 
4 5 5 5 19 
3 4 4 5 16 
4 5 4 5 18 
4 4 4 4 16 
4 4 3 5 16 
4 5 5 5 19 
4 5 4 4 17 
5 5 5 5 20 
5 4 5 5 19 
4 4 5 5 18 
4 4 3 5 16 
     
5 4 5 4 18 
5 4 4 4 17 





Elementos tangibles    
19. ¿La empresa debe 
tener equipos de aspecto 
moderno? 
20. ¿Las instalaciones 
físicas de la empresa, deben 
ser atractivas? 
21. ¿Usted debe 
siempre verse 
pulcro? 
22. ¿Los materiales 
asociados con el servicio, 
deben ser visualmente 
atractivos para la 
empresa? 
Total 
1 2 4 5 12 
1 4 4 5 14 
1 2 4 5 12 
1 2 4 5 12 
1 2 4 5 12 
1 2 4 5 12 
1 4 4 5 14 
1 2 4 5 12 
1 2 4 5 12 
1 2 4 5 12 
1 5 4 5 15 
1 2 3 5 11 
1 5 4 5 15 
1 5 4 5 15 
5 5 4 5 19 
1 2 5 5 13 
1 5 4 5 15 
5 5 4 5 19 
1 4 4 5 14 
5 2 4 5 16 
5 4 4 5 18 
5 5 4 5 19 
5 5 5 5 20 
5 4 4 5 18 






Anexo N° 09: Solicitud de autorización para la aplicación del instrumento del cuestionario a 































































































































































Anexo N°14: Autorización final de la tesis 
 
  
 
 
